













DESARROLLO DEL PROCESO DE 
GESTIÓN DE CAPACIDAD ITIL EN UNA 
COMPAÑÍA DE OUTSOURCING DE TI  
DEVELOPMENT OF THE ITIL CAPACITY MANAGEMENT 








































































de  TI,  realizado  en  una  empresa  de  carácter  internacional,  dedicada  a  la  prestación  de 







is described,  conducted  in a global  company dedicated  to providing  IT  services. The paper 
specifically focuses on the analysis and improvement of the Capacity Management process of 
































































servicios  de  procesos  de  negocio  y  servicios  de  consultoría,  todo  ello  en  el  mercado 
escandinavo. 
El modelo de negocio de la empresa está basado en la externalización, donde el objetivo del 
negocio  es  ayudar  a  sus  clientes  a  concentrar  sus  recursos  en  procesos  y  funciones 




De acuerdo con el modelo de negocio de  la compañía,  los clientes de  la empresa pagan en 
base a  los  servicios  facilitados,  los niveles de  servicio y  los cambios propiciados durante el 
mes de la facturación. Los cambios incluyen desde el aumento o la reducción de la capacidad 
total asignada para cierto servicio utilizado hasta la adición o eliminación de los mismos.  




de  los  clientes. Además  del hecho de no  existir personal designado  como  responsable de 
encargarse directamente de dicho proceso. 
Otro  inconveniente que  cabe  señalar es que  la empresa  tiene establecidas muchas de  sus 
actividades clave en otra ciudad, en la que se encuentran las oficinas centrales. Buena parte 
de  los  servidores  y  centros  de  datos  siguen  ubicados  en  la  otra  ciudad,  por  lo  que  se 
encuentra con la prestación de servicios cuyos componentes están distribuidos.  
































































Por  tanto,  se  puede  decir  que  el  objetivo  de  este  proyecto  era  abordar  tres  desafíos  y 
desarrollar las conclusiones correspondientes en relación con ellos: En primer lugar, ilustrar y 
describir el proceso de Gestión de Capacidad existente; en segundo lugar, comparar y evaluar 





LA GESTIÓN DE SERVICIOS DE TI. INFORMATION TECHNOLOGY 






punta  a punta, usando distintos marcos de  trabajo  con  las  "mejores prácticas",  como por 
ejemplo  la  Information  Technology  Infrastructure  Library  (ITIL).  Microsoft  Operations 




con  la  misma  en  general.  ITIL  da  descripciones  detalladas  de  un  extenso  conjunto  de 























































ITIL  ha  ido  evolucionando  desde  su  versión  1,  hasta  su  actual  versión  3  (ITIL  V3)  y 
actualmente  se puede decir que es el estándar  “de  facto” en  la gestión de  servicios de TI 














principal misión de esta  fase,  la Fase de Diseño del  servicio, es diseñar nuevos  servicios, o 
modificar  los  ya  existentes,  para  su  incorporación  al  catálogo  de  servicios  y  su  paso  al 










































































realizan  inversiones  innecesarias  que  acarrean  gastos  adicionales  de  mantenimiento  y 
administración  (Lutz  et  al.,  2013).  O  aún  peor,  los  recursos  son  insuficientes  con  la 
consecuente degradación de la calidad del servicio. 
Entre  las  responsabilidades  de  la  Gestión  de  la  Capacidad  se  encuentran  (Great  Britain: 
Cabinet Office, 2011): 










LA NORMA ISO 20000 
La serie ISO/IEC 20000 ‐ Service Management normalizada y publicada por las organizaciones 
ISO  (International  Organization  for  Standardization)  e  IEC  (International  Electrotechnical 
Commission) el 14 de diciembre de 2005, es el estándar reconocido  internacionalmente en 
gestión  de  servicios  de  TI  (Tecnologías  de  la  Información).  La  serie  20000  proviene  de  la 





ISO/IEC  20000  está  basada  y  reemplaza  a  la  BS  15000,  la  norma  reconocida 
internacionalmente como una British Standard (BS), y que está disponible en dos partes: una 
especificación auditable y un código de buenas prácticas. 
La  ISO/IEC  20000  es,  por  tanto,  totalmente  compatible  con  ITIL  (IT  Infrastructure  Library) 
(Disterer, 2009). La diferencia principal, es que el ITIL no es medible y puede ser implantado 





















































La  ISO/IEC  20000  es  aplicable  a  cualquier  organización,  pequeña  o  grande,  en  cualquier 
sector o parte del mundo donde confían en los servicios de TI. La norma es particularmente 
aplicable  para  proveedores  de  servicios  internos  de  TI,  tales  como  departamentos  de 
Información  Tecnológica,  proveedores  externos  de  TI  o  incluso  organizaciones 
subcontratadas.  Sin  embargo,  la  norma  está  impactando  positivamente  en  algunos  de  los 






















































PROCESO DE INVESTIGACIÓN 
 









 Evaluar  la Gestión  de  Capacidad  de  la  empresa  según  las  directrices  de  ITIL  e  ISO 
20000. 







las recomendaciones basadas en  los resultados, sólo se considerarán para  lo referente a  la 
falta o exceso en la carga de trabajo necesaria para la satisfacción del proceso en estudio. 
 
METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 
El  proyecto  se  lleva  a  cabo  mediante  el  uso  de  métodos  de  investigación  cualitativa.  La 
investigación  cualitativa  ayuda  a  sondear  situaciones,  responder preguntas  y  entender  los 
fenómenos que son difíciles de separar de sus contextos (Malhotra and Birks, 2007). En este 
proyecto,  los métodos  cualitativos  de  investigación  aplicados  son  entrevistas,  reuniones  y 
debates con usuarios y expertos. Todo ello apoyado en el análisis de documentos internos y 































































utilizaron  los  documentos  internos  relacionados  con  la  Gestión  de  la  Capacidad  para  el 
análisis de  la situación. En segundo  lugar, se  lleva a cabo una serie de entrevistas sobre el 

























































Las entrevistas ayudaron a  trazar  las  funciones actuales de  la Gestión de  la Capacidad que 
están relacionadas con  la previsión, planificación, supervisión y puesta a punto. Todas ellas 





Una  vez hechos  los  sumarios de  las entrevistas, éstos  fueron enviados a  los entrevistados 
para que pudieran verificar la validez de la información con el fin de obtener las correcciones 





formular una descripción estructurada de  la  situación  actual del proceso de Gestión de  la 




































































Además,  la  norma  ISO  20000  requiere  de  métodos  y  procedimientos  identificados  para 
proporcionar suficiente capacidad, monitorizando  la capacidad de servicio y  la capacidad de 
componentes del servicio. La empresa hacía el seguimiento y puesta a punto de la capacidad 
actual,  pero  carecía  de  previsión  y  enfoques  sistemáticos  propios  en  la  Gestión  de  la 
Capacidad. Había muy poca documentación y no existían roles identificados en el proceso. 
 
SUGERENCIAS Y RECOMENDACIONES PARA LA MEJORA DEL PROCESO 















Capacidad  presentado  para  que  la  empresa  pudiera  cumplir  los  requisitos.  El  principal 
cambio en comparación con el proceso de gestión de capacidad en el momento de estudio 
era  la  participación  de  Capacity  Manager  (jefe  del  proceso  de  capacidad)  en  el  proceso. 



















































































































de  la Capacidad, y no cumplía por tanto con  los requerimientos de  la norma  ISO 20000. Se 
hicieron una serie de sugerencias y se modificó el proceso de gestión de la capacidad. Dicho 
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